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Riktlinjer for synpunktshantering

Medborgarna har ofta vardefulla synpunkter pa den service och verksamhet som erbjuds.
Problemet idag &r att dessa synpunkter och klagomal inte tillgodogdrs pa ett effektivt sitt
inom alla verksamheter i kommunen. Genom att infora ett gemensamt system for att ta
tillvara pa synpunkter kan kommunens service och verksamhet forbattras och utvecklas.
Detta kan ses som en viktig utveckling i medborgardialogen. Systemet bor vara enhetligt for
hela kommunen och integreras i verksamhetsutvecklingen.

Ofta vill medborgaren ldmna sina synpunkter till den som finns nérmast till hands och darfor
ar det viktigt att varje medarbetare tar sitt ansvar for att ta emot synpunkter. Ett gemensamt
forhallningssétt om att synpunkter och klagomal ar viktiga bor darfor prigla samtliga
medarbetare.

Genom att utveckla synpunktshantering 6kas medborgarens inflytande och 6kar kommunens
mojligheter att ritta till fel samt starker medarbetarnas engagemang utifran ett
medborgarperspektiv.

1.1 Varfor ska kommunen hantera synpunkter?

Genom att infora ett gemensamt system for att ta tillvara pa synpunkter, felanmélan och
klagomal kan kommunens service och verksamhet forbattras och utvecklas. Det handlar om
att dokumentera synpunkter och klagomal. Sammantaget ger dessa ett virdefullt redskap for
att kunna forbattra och utveckla servicen gentemot medborgaren. Det ger en 6verblick dver
vilka fel och brister som finns och mojligheten att alltid kunna &tgérda brister pé ett snabbt
satt. Samtidigt ges medborgaren tillfdlle att pa ett enkelt sétt ge synpunkter pa vad som
fungerar bra eller inte bra.

1.2 Resurser och ansvar

Det ar viktigt att resurser for synpunktshantering ges till dem som har det 6vergripande
ansvaret, samt att det finns en tydlig ansvarsfordelning for synpunktshanteringen. Genom att
infora en gemensam hantering skapas ocksé de rétta forutsittningar for resultatenheterna att
ha en fungerande synpunktshantering.

For att forverkliga en vél fungerande synpunktshantering krévs stodjande verktyg. Ett
webbaserat IT-stod kan anvéndas for att skdta handlaggningen och administrationen. Det ska
vara ett mycket anvindarvénligt och enkelt system, men som 4ndé dr effektivt och ger
underlag for analys till verksamhetsutvecklingen. Exempelvis behovs statistik kunna tas fram
pa olika nivéer. Det befintliga drendehanteringssystemet har inte den funktionen.
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1.3 Vad ar synpunkter och klagomal?

En synpunkt omfattar klagomal, berém, forslag och asikter. Felanméilan innebér fysiska fel,

t ex hal i gatan som kommunen ska atgirda direkt. Ett klagomal innebér ett missnoje gillande
kommunens tjénster eller service. Synpunkter och klagomal kan handla om tillgénglighet,
bemdétande, information, tydlighet och réttvisa.

Synpunkter ersétter inte dverklagande i myndighetsbeslut.

Denna synpunktshantering fokuserar pa verksamhetsutvecklingen, vilket innebar att
synpunkter gillande politiken inte behandlas hér.

1.4 Forhallningssatt i kommunen
For att fa ett sé bra och smidigt system som mdjligt ar forhéallningsséttet for medarbetare i
kommunen a och o. Forhéllningsséttet ska priglas av:

e Medborgaren i fokus

*  Gott bemotande

* God information som skapar realistiska forvéntningar

*  Synpunkter och klagomél vilkomnas, bdde muntliga och skriftliga

*  Synpunkter och klagoméal ger mdjlighet till forbattringar

*  Snabb aterkoppling

1.5 Overgripande process

1.6 Mottagande, registrering och handlaggning

Samtliga medarbetare i Virmd6 kommun har ansvar for att ta emot synpunkter, felanmélan
och klagomél. Som hjélp for detta finns vergripande rutiner for hur man gér till viga samt
formulér att fylla i.

Synpunkter, felanmélan och klagomél kan ldmnas muntligt eller skriftligt i form av:
webbformulir, brev, samtal, telefonkontakt, e-post och ifyllda blanketter.

Utgangspunkten for alla medarbetare ar att synpunkter tas pa allvar och hanteras utan
dr6jsmal. Rutiner for hanteringen och vidarerapportering ska vara ként bland samtliga
medarbetare. Det viktiga dr att medborgaren som vill limna in en synpunkt inte ska behdva
hinvisas vidare i organisationen.
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Alla enheter ska f& utbildning och information om synpunktshantering. Information och
formulér ska dven finnas tillgéngligt pa papper.

1.7 Handlaggningstid

Den som ldmnar in en synpunkt ska alltid fa en aterkoppling om att synpunkten/klagomalet
tagits emot, eventuell dtgéird, tidsplan samt uppgift om kontaktperson. Synpunkter ska
besvaras inom 14 dagar. Om besked gillande atgird inte kan ldmnas, ska den som ldmnat
synpunkten dnda informeras om drendets fortsatta hantering.

Svaren ldmnas skriftligt eller muntligt och ska dokumenteras.

1.8 Rapportering

Alla synpunkter ska dokumenteras och sammanstéllas for att utgdra ett underlag i
utvecklingsarbetet for respektive verksamhet. Redovisning sker till ansvarig nimnd om antal,
vilka synpunkter och klagomal som kommit in samt vilka dtgiarder som vidtagits.
Redovisningen gors i samband med arsredovisningen och ligger till grund for verksamhetens
fortsatta planering. Analys, utveckling och redovisning sker hos varje avdelning.

Forbattringar som gjorts utifran inkomna synpunkter ska goras kénda for medborgare och
medarbetare i kommunen. Med detta visas att det 16nar sig att [imna synpunkter till
kommunen. Genom att kortfattat redovisa for medborgarna via hemsidan far de en
aterkoppling. Aterkopplingen ska goras #ven till respektive medborgare som limnat sina
synpunkter, direkt eller skriftligen inom handldggningstiden.

Overgripande rutiner
Béde skriftliga och muntliga synpunkter tas emot oavsett vilken verksamhet i kommunen det
géller. Den som tar emot en synpunkt ska inte hdnvisa vidare i organisationen.

Synpunkter ska alltid dokumenteras och registreras.

Synpunkter ska i forsta hand hanteras pa den enhet eller verksamhet diar den hor hemma.
Synpunkter kategoriseras och sammanstélls pa varje kontor.

En 6vergripande sammanstéllning i samband med arsredovisningen redovisas till
kommunledningskontoret som sedan &terkopplar till medborgarna.

En synpunkt ldmnas via formulér eller tas emot av medarbetare. Registrator/ndimndekreterare
meddelas automatiskt och utser handlédggare samt informerar synpunktsldmnare. En
bekriftelse skickas samtidigt automatiskt till synpunktslimnaren. Handldggning utférs och
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svar meddelas synpunktslamnaren. Synpunkten avslutas och arkiveras.

Ett webbaserat IT-stod forenklar hanteringen och ger samtidigt férutséttningar for att ta fram
statistik och rapporter for analys. Medborgaren eller medarbetaren som tagit emot synpunkten
behover enbart fylla i ett webbformulir och sedan hanterar systemet att det kommer rétt i
organisationen.

Enhetlig information och blanketter gillande synpunktshanteringen ska anvéndas bland
samtliga kontor, enheter och verksamheter i kommunen. Olika hjdlpmedel erbjuds av
kommunen for att underlitta for medborgaren att framfora sina synpunkter: webbstdd,
blanketter och telefonnummer.

Information om resultat, forandringar och atgarder till f61jd av medborgarnas synpunkter ges
via kommunens webbsida. Detta gérs minst en gang om &ret i samband med

arsredovisningen.

Synpunktshanteringen ersétter inte dverklagande av myndighetsbeslut.
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